
Kundenbefragung nach kritischen Ereignissen

wenige Kunden

offene Fragen

(augenblickliche, potentielle und Exkunden)

positive
Ereignisse

negative
Ereignisse

+ Beschwerdeanalyse + Testkäufe+ Konkurrenzanalyse
Benchmarking

Herausfiltern kritischer/erfolgsrelevanter Ereignisse Basis,
schriftlicher, stark
vereinfachter, normierter
Massenbefragungen

Basis für gezielte Verbesserung der Kundenloyalität und
Kundenbindung (Stärken ausbauen, Schwächen abbauen,
Überstrahleffekte vermeiden)
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